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1. INTRODUCCIÓN 
 
El presente informe tiene como finalidad analizar la labor  desempeñada por la 
estudiante de Negocios internacionales en la empresa Santa Marta International 
Terminal Company SMITCO S.A. 
SMITCO S.A, Santa Marta International Terminal Company S.A. (SMITCO), es 
una sociedad de Joint Venture entre SSA International y Sociedad Portuaria de 
Santa Marta. SSA International  hace parte de SSA Marine, esta a su vez es la 
empresa privada  operadora de terminales marítimos más grande del mundo.  
Sus puertos, operaciones, diversidad de carga, volúmenes y planes comerciales 
son modelos a seguir en esta industria a nivel mundial.  
En cuanto a la práctica profesional, esta  ha sido desarrollada en el departamento 
financiero, específicamente en el área de facturación con diversas funciones que 
van desde el envío de las facturas por los diferentes mecanismos hasta 
actividades de apoyo en el área como informes, recepción de facturas a 
proveedores, atención al cliente, entre otras. 
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2.  GENERALIDADES DE LA EMPRESA. 
 
 
Santa Marta International Terminal Company S.A. 
(SMITCO), es una sociedad de Joint Venture entre 
Sociedad Portuaria de Santa Marta y SSA International, 
el operador de terminales de contenedores y trenes más 
grandes del mundo.  
SMITCO tiene la responsabilidad de administrar, operar y comercializar la terminal de 
contenedores del puerto de santa marta, con el compromiso de proteger la integridad física 
de todos sus clientes y colaboradores, la infraestructura portuaria y las mercancías 
almacenadas.          
Esta compañía ofrece un completo portafolio de servicios relacionado con las operaciones 
contenerizadas, incluyendo servicios como: 
• Operación Marítima. 
• Operaciones terrestres. 
• Llenados de contenedores. 
• Vaciados de contenedores. 
• Servicios para inspección de autoridades. 
• Servicio de garita 24 horas. 
• Áreas para el manejo de carga refrigerada. 
• Conexión y monitoreo de contenedores refrigerados las 24 horas. 
• Almacenamiento. 
• Bodega cubierta para manejo de carga suelta. 
• Trazabilidad de la carga. 
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   2.1 Organigrama 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: SMITCO 
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2.2 Red de Procesos  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: SMITCO 
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2. 3.  Filosofía Institucional  
2.3.1 Timeline  
 
 
 
1949
1954 
-
1987
1984
1989-
2004
2009
Fred R. Smith 
Fundada por Fred R. Smith en 1949 
como Bellingham Stevedoring 
Company en Bellingham and Blaine, 
Washington. 
Adquisición  
 
Seattle Stevedore adquiere una 
participación del 100% en 
Seattle Crescent (Headquarter). 
Se denomina oficialmente Stevedoring 
Services of America (SSA Marine) 
Expansión 
Nueva zelanda 
Panamá 
México 
Incursiona en el mercado colombiano 
como filial del Puerto de Santa Marta.  
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2.3. 2 Misión  
Prestar servicios portuarios de carga contenerizada a la medida de las necesidades de nuestros 
clientes, con servicios especializados y ambientalmente sostenibles. 
 2.3.3 Visión  
En el 2020 SMITCO S.A se habrá consolidado como líder en el caribe colombiano en 
servicios portuarios de carga contenerizada siempre garantizando: 
- Servicio idóneo para los clientes. 
- La generación de valor para los accionistas. 
- Sostenibilidad y transcendencia en el tiempo. 
- Impacto positivo en los grupos de interés. 
      2.3.4 Políticas (SMITCO) 
2. 3. 4 .1  Política de Seguridad.  
Su sistema de gestión se basa en estándares internacionales de las norma BASC (sus siglas 
en ingles Business Alliance for Secure Commerce) , esta con el fin de identificar, analizar, 
evaluar y tratar todos los agentes generadores de riesgos, previniendo así actividades ilícitas 
dentro del terminal de contenedores, disminuyendo la vulnerabilidad y las amenazas. 
     2. 3. 4. 2  Política de confidencialidad. 
Los empleados de SMITCO deberán tener especial cautela en el manejo de la información 
catalogada como reservada sobre todo aquellos asuntos que tengan relación con su ventaja 
competitiva, su estrategia corporativa, su competencia, precios y campañas.  
Los empleados de SMITCO están obligados a utilizar la información a la cual tengan acceso 
en virtud de sus funciones o relación contractual, exclusivamente para el desarrollo de las 
mismas.  
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2.3. 4. 3 Política de conflicto de interés. 
 La política corporativa de Smitco exige a sus empleados evitar cualquier conflicto entre sus 
intereses personales y los intereses de Smitco al tratar con sus contratistas, clientes y 
cualquier organización o individuo que haga o procure hacer negocios con la compañía. En 
apoyo de esta política la compañía exige a sus empleados transparencia, ecuanimidad y 
objetividad en la selección de proveedores, contratistas y clientes, y en la adquisición de 
bienes, implemento, materiales, provisiones, equipos y servicios.  
 
3.  INFORMACION DEL TRABAJO REALIZADO. 
 
3.1.  Descripción del Área de Trabajo. 
 El área de facturación es la encargada de verificar los servicios efectuados, revisar 
condiciones contractuales de los clientes, generar facturas, entregar facturas al cliente, 
controlar y hacer seguimiento del pago de facturas. 
 
3.2  Descripción de las Actividades Asignadas. 
- Apoyar en la atención de solicitudes de los clientes relacionados con facturación de los 
servicios.                                                                                                                                               
- Apoyar en las solicitudes de las áreas internas relacionadas con facturación.                       
- Recibir los documentos de importación y exportación de los clientes.                                                           
- Archivar la documentación de facturación.                                                                                 
- Cumplir los procedimientos de los sistemas de gestión.                                                              
- Rendir los informes que le sean solicitados.                                                                                
- Cumplir con cualquier otra labor que sea asignada de acuerdo con la naturaleza de su 
cargo. 
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3.2.1 Especificaciones  
3.2.1.1  Entrega de facturas. 
Una de las funciones específicas de la practicante del área, es la entrega de facturas a través 
de varios mecanismos como lo son vía correo electrónico, en la ventanilla de facturación 
SMITCO, envío por correo certificado y envío de facturas físicas con el mensajero a 
empresas dentro del perímetro urbano. Dicha entrega debe cumplir con ciertos parámetros, 
las facturas generadas deben estar firmadas por las auxiliares, luego clasificarse por cliente 
o agencia de aduanas, teniendo en cuenta que un mismo cliente puede ser manejado por varias 
agencias, por esta razón se requiere especial atención a  la nota de las facturas, la cual 
contiene información valiosa para identificar el destino de los documentos.  
En cuanto a la entrega vía correo electrónico, primero se obtiene la factura en PDF desde la 
plataforma MAINSAIL y finalmente se lleva a cabo con una sencilla búsqueda en el histórico 
de Outlook, sin olvidar copiar a  facturación@smitco.com.co.  
Por otro lado, también está la entrega vía correo certificado, donde se ingresa a la página de 
internet de correo certificado con usuario y password, se diligencia la información del cliente, 
se imprimen guías que son anexadas a sobres de manila, los cuales contienen los respectivos 
documentos. 
3.2.1.2 Entrega de pases de retiro.  
Además, la practicante es la encargada de la emisión de pases o boletas de retiro de 
contenedores de la Sociedad Portuaria de Santa Marta. Dentro de los requisitos para su 
emisión los clientes deben presentar la factura de gate-in / gate- out (cargue / descargue en 
español) con el sello de cancelado o en su defecto contar con acuerdos de pago posterior. Por 
lo general los contenedores se retiran llenos, aunque existen casos donde las unidades se 
retiran vacías, para este caso específico se  cuenta con un tratamiento especial en el sistema. 
3.2.1.3 Atención al cliente 
Esta función se lleva a cabo ya sea vía telefónica, e-mail o en la ventanilla de facturación. 
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3.2.1.4 Facturación Electrónica. 
A partir del 1 de septiembre de  2018, SMITCO S.A inició su proceso de facturación 
electrónica, el cual consiste en la emisión de facturas a través de su proveedor electrónico 
FACTURE. La practicante accede a la plataforma con usuario y password, luego valida las 
direcciones de correo de los clientes y envía por bloque de facturas. 
 
4.  AUTOEVALUACIÓN 
 
4.1  Metas alcanzadas 
- Incursión en el mercado laboral. 
- Manejo de información esencial para ampliar conocimientos en comercio exterior y 
gestión financiera. 
- Fortalecimiento de relaciones interpersonales a través de atención al público. 
4.2  Análisis crítico (Experiencia) 
La práctica profesional ha sido una experiencia gratificante, realmente es otro tipo de 
formación en comparación con la academia, dado que no eliges tú grupo de trabajo, el manejo 
del tiempo es más riguroso, se es más cauteloso con la puntualidad, la manera de expresarse 
y las relaciones interpersonales. Este tipo de ejercicios fuera del aula aportan al crecimiento 
personal y profesional, ya que por un lado el practicante está aprendiendo a manejar niveles 
de estrés, a tener una actitud de servicio sin importar las dificultades personales que pueda 
estar enfrentando, y al mismo tiempo está adquiriendo conocimientos y  desarrollando 
habilidades valiosas para mejorar su desempeño dentro de la compañía.  
También es importante resaltar que como practicante los  errores no se dan a esperar, aunque 
soy consciente de que todos y cada uno de ellos hicieron parte del aprendizaje. Al conocer 
mis responsabilidades tomé esta experiencia como un reto, sin embargo, en algún momento 
dudé de mi capacidad para sacar adelante el cargo, pero me di cuenta de que le temía a las 
cosas nuevas y decidí continuar con el proceso con una mejor actitud, desde entonces mejoró 
tanto el clima laboral como mi desempeño.   
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Cabe destacar que en este proceso pude  afianzar elementos de la inteligencia emocional, esto 
gracias al contacto constante con clientes; en un ambiente donde no solo requieres ser 
efectivo sino también aprender a lidiar con temperamentos diversos, además de  escuchar 
atentamente, la empatía, las habilidades sociales y el autocontrol son vitales. 
 
5.  CONCLUSIONES 
 
 SMITCO es una empresa  especializada en servicios portuarios, reconocida por administrar 
la terminal de contenedores de la Sociedad Portuaria de Santa Marta. Esta compañía es  
preferencia para un gran número de actores del comercio exterior, debido a la ubicación 
geográfica donde opera; las mejores condiciones climáticas, un mayor calado natural y el 
contar con el único puerto a nivel costa con servicio de ferrocarril hace de esta filial un 
operador estratégico. Desde SMITCO se exporta toda la producción de  banano del 
Magdalena con destino a Estados Unidos y Europa, así como también se importa un 
significativo porcentaje de la carga refrigerada de compañías como McDonald’s y Subway. 
Por esta razón, es una de las empresas más importante del país en el  manejo de carga 
refrigerada.  
En cuanto a infraestructura y equipos portuarios cuenta con 4 grúas RTG’s y 2 grúas pórtico, 
la cuales permiten cargar y descargar un promedio de 70 contenedores por hora. Esto sumado 
a su indiscutible compromiso con los clientes y todos los actores del comercio exterior hace 
que SMITCO preste servicios de calidad, con tarifas justas sin perder de vista la 
competitividad. 
 
 
 
 
 14 
 
 
 
 
6.  PROPUESTA 
  
6. 1 Nombre de la propuesta  
DISEÑO DE ENCUESTA DE SATISFACCIÓN DIRIGIDA A CLIENTES DE LA EMPRESA 
SMITCO. 
6. 2 Diagnóstico  
 
SMITCO es una compañía que interactúa con  importantes actores del comercio internacional 
tales como exportadores, importadores, agencias de aduanas, líneas navieras, entre otros.     
Es precisamente a estos a quienes factura por concepto de servicios portuarios. De acuerdo 
con información suministrada por el departamento de facturación, para el año 2018 los 
ingresos de la compañía ascendieron a más de USD  28 millones  distribuidos tal como se 
muestra a continuación:  
Gráfico 1: Base de ingresos SMITCO 2018 (USD) 
 
 
 
 
 
 
 
   
   Fuente: Facturación SMITCO 
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En el gráfico N° 1, se aprecia que  el 26,45% (USD 7.483.795) de los ingresos corresponden 
a la línea Maersk, el 16,88% (USD 4.775.858) a la productora internacional de frutas Fyffes, 
el 13,29% (USD 3.760.773) a Servicios Técnicos Bananeros, el 6,02% (USD 1.703.941) a 
Tecnicas Baltime de Colombia, el 4,05 % (USD 1.146.906) a la línea Hamburg sud  y 
finalmente, el 33,29% (USD 9.418.187) a clientes bananeros, cafeteros, glicerinos, entre 
otros clientes dedicados a la exportación e importación de diversos productos.  
Es importante resaltar que en temas relacionados a la facturación la empresa en los últimos 
meses ha estado expuesta a varios cambios significativos por ser gran contribuyente, uno de 
ellos ha sido el proceso de transición a facturación electrónica, el cual dio inicio del 1 de 
septiembre de 2018.  
Por otro lado, la filial lidera proyectos de competitividad para el comercio exterior  junto al 
Ministerio de Transporte, la Agencia Nacional de Infraestructura (ANI), la Asociación de 
exportadores de café (Asoexport), Analdex y la Federación Nacional de cafeteros. El más 
reciente proyecto pretende reabrir la vía férrea como medio de transporte, vinculando 
inicialmente a empresas del sector cafetero como Carcafé, Cooperativa de Caficultores de 
Andes, Engelhart, Expocafé, Louis Dreyfus, Olam agro y Racafé. La puesta en marcha de 
dicho proyecto se llevó a cabo  el 21 de noviembre de 2018 con el envío de 4000 sacos de 
café desde la Dorada con destino al puerto de Santa Marta, con lo que se le apuesta a una 
reducción de los costos en el transporte del producto (Dinero, 2018) 
SMITCO sigue asumiendo nuevos retos en aras de fortalecer su competitividad en aspectos 
logísticos y de servicio al cliente teniendo en cuenta que su misión es atender las necesidades 
de un público diverso.   
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6.3  Planteamiento del problema 
 
 En escenarios del comercio exterior es común hablar de agendas de competitividad, las 
cuales por lo general se enfocan en temas de reducción de costos. En el caso de empresas 
prestadoras de servicios sus objetivos deben estar encaminados a buscar estrategias que le 
permitan  crecer y al mismo tiempo elevar  la satisfacción de sus clientes, ya que la 
competitividad va mucho más allá de los costes también tiene que ver con la diferenciación.  
En cuanto a SMITCO, la compañía ha experimentado cambios principalmente en su sistema  
de facturación, lo cual ha podido causar cierta insatisfacción en los clientes mientras se 
adaptan a los nuevos procesos. Es preciso acudir al uso de herramientas de recolección de 
información que permitan hacer un análisis exhaustivo del grado de satisfacción de los 
clientes. 
7.4 Justificación  
 
       El diseño de la encuesta de satisfacción para clientes SMITCO fue incentivado 
principalmente al percibir el compromiso de la filial con los mismos, así como también se 
tuvo en cuenta su  proceso de transición a facturación electrónica. El desarrollo de dicha 
propuesta puede proporcionar información clave acerca del  nivel de satisfacción de  los 
receptores de servicios, y esto a su vez permitirá identificar fortalezas y debilidades que los 
clientes perciben no solo en facturación sino también en otros departamentos de la compañía. 
 
       6.5 Objetivo General   
Diseñar una encuesta de satisfacción para clientes de la empresa SMITCO, enfocada 
principalmente en el área de facturación. 
 
6.6 Objetivos Específicos  
- Conocer el nivel de satisfacción del cliente con respecto a la prestación del servicio. 
- Obtener información relevante que permita mejorar los atributos del servicio. 
- Detectar áreas de mejoras específicas. 
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6.7 Referentes Teóricos  
 
6.7.1 Marketing.  
6.7.1.1 Concepto de Marketing. 
Numerosas personas asocian el marketing principalmente a la publicidad. Sin embargo, las 
definiciones son diversas y pueden plantearse desde el punto de vista de distintos autores. 
Según la American Marketing Association (2011) es la actividad, el conjunto de instituciones 
y los procesos para crear, comunicar, entregar e intercambiar ofertas que tienen valor para 
los clientes, los socios y la sociedad en general. 
El Marketing también es concebido desde el punto de vista de la administración por un lado 
como “ El proceso de planear y llevar a cabo la concepción fijación de precios, promoción y 
distribución de ideas, bienes y servicios para crear intercambios que satisfagan los objetivos 
individuales y organizacionales” (Aaker & Day, 2007) y por otro como  “una filosofía, una 
perspectiva o una orientación gerencial que hace hincapié en la satisfacción del cliente; y este 
está conformado por las actividades y procesos adaptados para poner en practica dicha 
filosofía” (Lamb, Hair, & Mcdaniel, 2011) , los distintos enfoques del marketing hacen de 
este un proceso sumamente importante para la toma de decisiones en las empresas. Se debe 
tener en cuenta que este proceso no es efectivo por si solo sino que requiere herramientas y 
sistemas de apoyo como la investigación de mercados. 
7.7.2 Herramienta de apoyo a las decisiones de Marketing: Market Research. 
Market Research o Investigación de mercados  es el proceso de planear, recabar y analizar 
los datos relevantes para una decisión de marketing; al mismo tiempo es la función que 
vincula al cliente, al consumidor y al público con la empresa (Lamb, Hair, & Mcdaniel, 2011) 
La importancia de esta herramienta radica en el suministro de información para la toma de 
decisiones y su ayuda idónea en la exploración de  las alternativas de Marketing. Además  la 
investigación de mercados ayuda al gerente a entender el mercado y aprovechar las 
oportunidades. 
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6.7.2.1 Investigación por encuestas.  
Se trata de una técnica popular para recopilar con mayor facilidad datos primarios, es decir, 
información que es recolectada directamente de la realidad, población o asunto en cuestión. 
En este tipo de investigación priman las entrevistas en el hogar, entrevistas telefónicas, 
encuestas por correo, entrevistas ejecutivas y focus groups, cada una de estas tiene sus 
particularidades, sin embargo se relacionan en la construcción de sus cuestionarios para 
recopilar la información. 
6.7.2.2 Diseño de cuestionarios.  
Una investigación por cuestionarios indiscutiblemente requiere un cuestionario. Estos por lo 
general, están compuestos por preguntas abiertas, cerradas y de repuesta en escala con el fin 
de brindarle al participarte opciones de respuesta y al mismo tiempo extenderle la invitación 
a dar su opinión en determinada temática. 
- Pregunta abierta: es aquella pregunta que da lugar a respuesta con las propias palabras 
del entrevistado. 
- Pregunta cerrada: es aquella que le permite al participante seleccionar entre una lista 
de respuestas limitada. 
- Pregunta de respuesta en escala: pregunta cerrada utilizada para medir la intensidad 
de respuesta del entrevistado. 
6.7.3  Sistemas de información. 
En Marketing existen sistemas de apoyo para recabar la información conocidos sistemas de 
apoyo a las decisiones, estos cuentan con características tan esenciales como ser interactivos, 
flexibles y orientados al descubrimiento. Por otro lado, a raíz de la necesidad de intervenir 
cada vez más en los sistemas de información en la actualidad la tendencia se ha inclinado por 
temas de facturación electrónica. 
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6.7.3.1 Facturación electrónica. 
De acuerdo a la información más reciente publicada por la Dirección de Impuestos y Aduanas 
Nacionales (2018), la factura electrónica es un documento que soporta transacciones de 
venta de bienes y/o servicios y que operativamente tiene lugar a través de sistemas 
computacionales  permitiendo el cumplimiento de las características y condiciones en 
relación con la expedición, recibo, rechazo y conservación. Dentro de sus principales 
características del sistema de facturación electrónica figuran las siguientes: 
- Utiliza el formato electrónico de generación XML estándar establecido por la DIAN. 
- Lleva la numeración consecutiva autorizada por la DIAN. 
- Cumple los requisitos del artículo 617 del Estatuto Tributario y discrimina el 
impuesto al consumo cuando es el caso. 
- Incluye la firma digital o electrónica para garantizar autenticidad e integridad. 
- Incluye el Código Único de Factura Electrónica CUFE. 
En el proceso de facturación electrónica es indispensable el tema del proveedor tecnológico, 
el cual figura como persona natural o jurídica, previamente autorizada por la DIAN, que 
podrá prestar servicios de facturación electrónica a los obligados a facturar por este medio, o 
a los adquirentes que opten por recibirla en formato electrónico. Es importante mencionar 
que el correcto funcionamiento de la facturación depende de la selección del mismo. 
En cuanto al modelo de facturación, este fue adoptado en el país a través del Decreto 2242 
de 2015, compilado en el Decreto Único Reglamentario 1625 de 2016, teniendo como 
objetivo principal  la masificación en el uso de la factura electrónica en Colombia (DIAN, 
2018) 
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6.8 Plan de acción  
Para llevar a cabo la propuesta de este informe, en primera instancia se debe identificar el 
segmento de clientes a encuestar; en segunda instancia se procede con la formulación de las 
preguntas, las cuales deben ser coherentes y adaptarla al tipo de cliente para obtener 
información relevante. Por último, se procede con la recolección y análisis de la información, 
donde teniendo en cuenta los datos obtenidos se llevará a cabo un informe final unificado, el 
cual será útil para la compañía en la toma de decisiones e implementación de estrategias para 
mejorar el departamento de facturación de la compañía. 
 
6.8. 1 Determinación de la población a encuestar. 
De acuerdo con información suministrada por  SMITCO, la empresa cuenta con 2.913 
clientes hasta la fecha, dentro de estos figuran  exportadores, importadores, agencias de 
aduanas, líneas navieras, entre otros 
 
6.8. 2 Diseño del cuestionario.  
 
La encuesta de satisfacción estará compuesta por 9 preguntas, clasificadas en la tipología de 
preguntas como  abiertas, cerradas y mixtas. A continuación, el bosquejo de la encuesta:  
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Estimado cliente,  
Por favor, dedique un momento a completar esta encuesta, su opinión cuenta para nuestra 
compañía. 
1.  Por favor, Evalúe nuestro equipo de facturación: 
 
 
 
 
 
 
2. Basado en su experiencia, evalúe su grado de satisfacción con el equipo de facturación:  
 
 
 
 
 
 
 
3. En cuanto a la solución de contingencias: 
 
 
 
 
 
 
Factor Muy satisfecho Satisfecho Insatisfecho Muy insatisfecho
Rapidez en responder llamada telefónica
Agilidad para solucionar inconvenientes  
Voluntad para ayudar 
Rapidez para contestar correos.
Criterio Excelente Muy Bueno Bueno Regular Deficiente Pésimo 
¿Cómo califica al departamento de 
facturación en atención de necesidades 
imprevistas o urgentes ?
Criterio Siempre A menudo Pocas veces Nunca 
¿Es  amable el personal de facturación ?
¿ El equipo tiene buena Presentación personal? 
¿El personal comunica con claridad las ideas?
¿Cree usted que el personal tiene buen 
conocimiento de los servicios que presta?
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4. Teniendo en cuenta los cambios relacionados con la facturación: 
 
 
 
 
5. Evalúe nuestro sistema electrónico de facturación “facture”: 
 
 
 
 
6. Con relación a las tarifas de la compañía: 
 
 
 
 
 
 
7. Cómo percibe el servicio en otros departamentos de la compañía: 
 
 
 
 
 
 
 
 Muy rápida Rápida Demorada Muy demorada
Emisión  y tiempo de entrega
Criterio Si No ¿Por qué?
¿Considera usted que han mejorado los 
procesos con la implementación de la 
facturación electrónica? 
Criterio   Si   No Comente la situación  
¿Tiene usted alguna inconformidad ?
¿Considera que la empresa maneja tarifas justas?
¿En alguna ocasión le han generado cobros 
injustificados?
Departamento Excelente Bueno Regular Malo 
Planificación 
Servicio al Cliente 
Contabilidad 
Refrigeración 
Programaciones 
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8. Basado en su experiencia: 
 
 
 
 
9.  Tiene usted alguna sugerencia o comentario para mejorar nuestro servicio. 
 
 
GRACIAS POR SU COLABORACIÓN 
 
6.8.3 Selección de población objetivo. 
Una vez culminada la formulación de las preguntas, se procede a la selección de la muestra. 
En este caso se trabajará con una muestra no probabilística a juicio donde sean incluidos los 
principales actores del comercio exterior como las líneas navieras, exportadores, 
importadores, agencias de aduanas a criterio de la compañía. 
 
6.8.4 Recolección de información. 
El proceso de recolección de información se dará a través de una encuesta por correo.              
Por lo general este tipo de encuestas cuentan con beneficios tales como costes relativamente 
bajos y brindan al encuestado la oportunidad de responder con más calma las preguntas y al 
encuestador la posibilidad de obtener respuestas más verídicas. 
 
 
 
Criterio Si No ¿Por qué?
¿Recomendaría usted a SMITCO?
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6.8.5 Procesamiento y análisis de la información.  
Este proceso consta de unificar la información recolectada a través de las encuestas, por 
medio de la tabulación y posteriormente la realización de gráficas; con el fin de facilitar el 
análisis y la realización del informe final. 
 
6.9 Resultados Obtenidos  
 
La aplicación de la encuesta de satisfacción permitirá conocer la percepción del cliente acerca 
del personal de facturación, así como la gestión de aspectos técnicos del servicio prestado 
por el personal, y dependiendo de las respuestas se tomará ejemplo o los respectivos 
correctivos en aras de brindar un buen servicio al cliente  
Del mismo modo,  permitirá evaluar el desempeño del equipo frente a contingencias. Dentro 
de los criterios a evaluar estarían  capacidad para solucionar inconvenientes, imprevistos o 
urgencias y disposición para ayudar. 
Cabe señalar que esta encuesta permitirá indagar acerca de cómo es percibido el proceso de 
la facturación electrónica, sus beneficios y si quizás esta transición ha generado algún tipo 
de descontento, dificultad o demora significativa en las operaciones. En caso de obtener 
respuestas negativas en este punto, se debe recurrir a la  sugerencia  de cliente con el fin de 
mejorar los procesos  
Por su parte, también permitirá fortalecer su agenda interna de competitividad, en temas de 
servicio y tarifas, sin perder de vista que la satisfacción y la lealtad están estrechamente 
relacionadas, y la construcción de relaciones a largo plazo con los clientes representan 
grandes dividendos para la empresa. 
Con el uso de dicha herramienta se detectarán áreas de mejora específicas, y se podrá 
fomentar la autoevaluación objetiva en las distintas áreas de la compañía en aras de diseñar 
estrategias que permitan brindar un mejor servicio.  
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6.10 Conclusión. 
La encuesta de satisfacción diseñada para clientes SMITCO tendrá efectos positivos 
dentro de la compañía. La importancia de esta herramienta radica en el suministro de 
información para la toma de decisiones y su ayuda idónea en la exploración de las 
alternativas de Marketing. Además, la investigación de mercados ayuda a quienes 
toman decisiones a entender el mercado y aprovechar las oportunidades.  
Esta encuesta será vía correo electrónico aprovechando las herramientas que brinda 
la tecnología, y teniendo en cuenta que este tipo de herramientas requieren baja 
inversión y brindan la posibilidad de encuestar a clientes que no se encuentren cerca 
de las instalaciones de la compañía. Es importante enfatizar que cada empresa es 
completamente autónoma de implementar esta u otro tipo de herramienta, y así mismo 
plantear sus propias alternativas de acuerdo a los resultados obtenido después de 
aplicar del ejercicio de Marketing.  
6.11 Recomendaciones Generales  
A pesar de contar con experiencia y reconocimiento en escenarios del comercio 
internacional es preciso fortalecer la agenda interna de competitividad, con el fin de 
que la toma de decisiones esté encaminada a elevar la satisfacción del cliente.  
Del mismo modo, se sugiere fomentar la autoevaluación objetiva en las distintas áreas 
de la compañía en aras de diseñar estrategias que permitan brindar un mejor servicio.  
Se considera prudente hacer una retroalimentación en temas relacionados con la 
facturación electrónica, y el uso de herramientas asociadas al proveedor tecnológico, 
de manera que los procesos puedan agilizar sus procesos administrativos y operativos, 
brindando una información oportuna y veraz al instante. 
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7.12 Anexos. 
        Anexo 1: Edificio administrativo Sociedad portuaria de Santa Marta 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Anexo 2: Recepción- SMITCO 
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    Anexo 3: Instalaciones SMITCO 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
  Anexo 4: Entrada- oficinas SMITCO 
       
